AEROPORTOS
DE PORTUGAL

NOTA TECNICA

Regime de Qualidade de Servico Aeroportuario

Conforme definido no Anexo 7 do Contrato de Concessdo da ANA, foram estabelecidos
indicadores de qualidade de servigo, consubstanciados em dois tipos: indicadores de
disponibilidade das infraestruturas aeroportuarias e indicadores de nivel de satisfacdao dos
passageiros, cujo detalhe se apresenta abaixo.

A. Indicadores de disponibilidade de infraestruturas aeroportuarias

Os indicadores desta categoria respeitam a garantia de disponibilidade técnica de
infraestruturas e equipamentos tais como pistas, stands, sistema de tratamento de
bagagem, pontes telescdpicas e de equipamentos de apoio a mobilidade (people movers),
equipamentos e infraestruturas consideradas criticas para uma adequada prestacdo de
servico no ambito aeroportuario. Estes indicadores refletem o tempo de operacionalidade
técnica dos equipamentos e infraestruturas referidos, durante o periodo em analise
estabelecido para cada um. O tempo de indisponibilidade constitui o tempo que medeia o
inicio da avaria (indisponibilidade) até a reposicao da operacionalidade do ativo.

No caso do Aeroporto de Lisboa e Aeroporto de Faro, estdo igualmente definidos “Periodos
de Pico” e “Fora de Pico”, conforme se indica de seguida:

e Aeroporto de Lisboa: periodos de pico das 07h00 as 10h00, hora local, e fora do pico os
restantes periodos horarios.

e Aeroporto de Faro: periodos de pico, os 22 e 32 trimestres (abril a setembro) e fora do pico,
os 12 e 49 trimestres (janeiro a margo e outubro a dezembro).

A maior parte dos indicadores sdao medidos de forma automatica, através de diversos
sistemas implementados na ANA, que garantem assim medi¢des continuas.

Em funcdo da dimensao e trafego processado em cada aeroporto ANA, e sempre que
relevante, trabalhar-se-a para que no médio prazo estejam garantidas as condi¢des para
monitorizagao automatica de todos os indicadores.

B. Indicadores do nivel de satisfagao dos passageiros

A medicdo dos indicadores de satisfacao dos passageiros é efetuada através de inquéritos
de avaliacdo de qualidade de servico nos aeroportos, no ambito do Programa Airport
Service Quality Survey (ASQsurvey) do Airports Council International (ACI), com
apuramento trimestral de resultados.

Neste inquérito é solicitada ao passageiro a avaliacdo de diversos parametros,
contemplando as areas de acessos, check-in, controlo de passaportes, seguranca,
sinalética, servigos/instalacbes do aeroporto, ambiéncia e satisfacdo geral. A escala de
avaliacdo varia entre o 1 (fraco) e 5 (excelente).
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De acordo com as melhores praticas e técnicas de dimensionamento de amostras, foram
definidas as amostras para os Aeroportos ANA, sendo de 600 inquéritos/trimestre para o
caso do Aeroporto de Lisboa e de 400 inquéritos/trimestre para os Aeroportos do Porto,
Faro, Ponta Delgada e Madeira.

Conforme estabelecido no Anexo 7, foi considerado um conjunto de
indicadores/parametros constantes do inquérito ASQsurvey, divididos em dois grupos:

B.1. Indicadores sujeitos a monitorizagdo com penalizacdo

e Limpeza do terminal do aeroporto

e Conforto das areas de espera / portas de embarque
e Limpeza das instalagdes sanitdrias

e Disponibilidade das instalagGes sanitarias

e Cortesia e ajuda do pessoal do aeroporto

e Ecras de informacao de voo

e Facilidade em identificar o percurso no aeroporto

e Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Caso a medicdo destes indicadores apresente um nivel de performance inferior a 2,5 num
determinado trimestre, sera a mesma objeto de calculo de uma penalizagao sobre as
receitas reguladas desse trimestre.

B.2. Indicadores sujeitos a monitorizagao

e Satisfagdo geral com o aeroporto

e Disponibilidade de estacionamento

e Tempo de espera na fila de check-in

e Tempo de espera no controlo de passaportes

e Tempo de espera na inspegao de seguranca

e Facilidade em efetuar ligagdes com outros voos
e Controlo de passaportes

e Rapidez na entrega da bagagem

e Controlo alfandegario

Para estes indicadores, no acordo realizado com os utilizadores, a ANA aceitou rever o nivel
minimo de performance de 2,5, que consta no Contrato de Concessao para 3,0. Assim, caso
estes indicadores registem um nivel de performance inferior a 3 em 2 trimestres
consecutivos, deverd a ANA apresentar a ANAC um plano de ac¢do corretiva até 3 meses
apos a divulgacdo dos resultados do inquérito do ACL.
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